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Abstrak 
Penelitian ini bertujuan untuk mengetahui Pengaruh Brand Experience Dan 
Brand Personality Terhadap Customer Loyalty Smartphone Samsung (studi pada 
mahasiswa Universitas Teknologi Sumbawa). Variabel yang digunakan yaitu, Brand 
Experience, Brand Personality. Populasi adalah seluruh mahasiswa aktif  UTS yang 
menggunakan smartphone samsung  dengan sampel sebanyak 100 orang.  Instrumen 
yang digunakan adalah kuesioner dan alat analisis yang digunakan adalah SPSS. Jenis 
data yakni data primer yang didapat dari hasil pengisian kuesioner dengan penilaian 
skala likert 4 poin. Uji prasyarat meliputi uji normalitas, uji heteroskedastisitas, dan uji 
multikolinearitas serta teknik analisis yang digunakan yakni analisis regresi linear 
berganda. Hasil penelitian ini menunjukan bahwa variabel brand experience berpengaruh 
terhadap customer loyalty dan brand personality berpengaruh terhadap Customer loyalty. 
Kata kunci :Brand Experience, Brand Personality, Customer Loyalty.
Abstract 
This study aims to determine the effect of Brand Experience and Brand Personality 
on Samsung Smartphone Customer Loyalty (study at Sumbawa University of Technology 
students). The variables used are, Brand Experience, Brand Personality. The population 
is all active UTS students who use Samsung smartphones with a sample of 100 people. 
The instrument used was a questionnaire and the analytical tool used was SPSS. The 
type of data is primary data obtained from the results of filling out the questionnaire with a 
4-point Likert scale assessment. The prerequisite tests include normality test,
heteroscedasticity test, and multicollinearity test and the analysis technique used is
multiple linear regression analysis. The results of this study indicate that brand
experience variables affect customer loyalty and brand personality effect on customer
loyalty.
Keywords :Brand Experience, Brand Personality, Customer Loyalty.
PENDAHULUAN 
Di era globalisasi dan modern saat ini 
dengan perkembangan teknologi dan informasi 
semakin berkembang pesat dari tahun ke tahun 
tedapat berbagai macam penemuan produk 
dibidang teknologi informasi dan komunikasi. 
Teknologi komunikasi dikembangkan tidak hanya 
untuk keperluan berkomunikasi, tetapi juga 
keperluan aktualisasi diri.Saat ini berbagai 
macam merek smartphone telah beredar di 
pasar ponsel Indonesia, sampai pada kancah 
internasional. Menurut data yang dirilis oleh 
International Data Corporation (IDC), selama dua 
quartal terakhir terdapat lima merek smartphone 
di dunia dengan pangsa pasar dan tigkat 
pertumbuhan penjualan tertinggi diantara merek 
lainya yaitu Samsung, Huawei, Apple, Xiomi, 
Oppo. Berikut adalah data pangsa pasar dari 
kelima merek tersebut: 
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Tabel 1.1 Pangsa Pasar Smartphone  di 
Seluruh Dunia dan Pertumbuhan 
Tahun 2018-2019 
Sumber : www.canalys.com October 2019. 
Berdasarkan tabel 1.1 dapat disimpulkan 
bahwa Samsung memiliki pangsa pasar paling 
tinggi di antara merek-merek smartphone lainya, 
Samsung adalah merek smartphone yang 
dijadikan objek penelitian karena Samsung 
merupakan smartphone yang sudah hadir dan di 
kenal oleh masyarakat sebagai  (ponsel) cerdas 
yang berasal dari Korea Selatan yang saat ini 
menjadi salah satu jawara dalam persaingan 
bursa pasar smartphone. 
Masyarakat Indonesia cenderung 
menggunakan produk yang dapat memberikan 
banyak kepuasaan dan manfaat, serta 
pengalaman yang dirasakan menjadi tolak ukur 
pada prilaku kesetiaan konsumen (customer 
loyalty). (Tjiptono, 2011), Oleh karena itu 
customer loyalty menjadi salah satu fokus utama 
bagi perusahaan untuk dijaga dan dibina 
hubungannya agar tetap terjalin dengan baik, 
mengingat dengan mudahnya konsumen 
berpindah dari pemakai satu merek produk ke 
merek produk yang lain (Sciffman dan Kanuk, 
2010). 
Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu 
singkat tetapi melalui proses belajar dan 
berdasarkan hasil pengalaman dari konsumen 
itu sendiri (Kotler & Amstrong 2012).Pengalaman 
yang dirasakan oleh konsumen akan 
berpengaruh pada customer loyalty dengan 
melakukan pembelian ulang juga 
merekomendasikan kepada orang sekitar. 
Pengalaman terhadap merek (brand experience) 
memiliki peranan penting dalam membentuk 
customer loyalty terhadap merek, tidak hanya 
berpengaruh pada loyalitas, brand experience 
dapat melibatkan ikatan emosional konsumen, 
dimana konsumen yang menyenangi merek 
ditandai dengan gairah dan pengaruh positif, dan 
dapat dianggap sebagai komponen aktif 
kepuasan 
Menurut  Ruthet al., (2011) menyatakan 
bahwa generasi Y (Milenial) adalah konsumen 
yang tingkat loyalitasnya pada merek sangat 
rendah. Generasi Y adalah generasi yang 
cenderung sering menggunakan smarpthone 
dengan berbagai merek, dengan jumlah lebih 
dari 25%  populasi di dunia, generasi Y 
merupakan generasi yang sangat bersosialisasi, 
ahli teknologi dan yang lebih penting, generasi Y 
tumbuh dengan teknologi (Nusair et al., 2015). 
Kesetiaan tidak terbentuk dalam waktu singkat 
tetapi melalui proses belajar dan berdasarkan 
hasil pengalaman dari konsumen itu sendiri 
(Kotler & Amstrong 2012).Didasarkan pada 
penelitian yang dilakukan oleh Fajariah et al, 
(2016) bahwa kesetiaan merek pada gen Y 
relatif rendah. Maka dari itu objek penelitian yang 
ingin saya teliti adalah mahasiswa pengguna 
smartphone Samsung di Universitas Teknologi 
Sumbawa.Maka peneliti tertarik melakukan 
penelitian dengan mengambil judul penelitian 
“Pengaruh Brand Experience dan Brand 
Personality Terhadap Prilaku Kesetiaan 
Pelanggan Atau Customer Loyalty”. Dengan 
tujuan untuk menguji ulang seberapa besar 
pengaruh pengalaman merek dan kepribadian 
merek terhadap perilaku kesetiaan pada 
konsumen. 
RUMUSAN MASALAH 
1. Bagaiamana pengaruh brand experience
terhadap customer loyalty pada merek
Samsung ?
2. Bagaimana pengaruh brand personality
terhadap customer loyalty pada merek
Samsung?
3. Bagaimana pengaruh brand experience dan
brand personality terhadap customer loyalty
pada merek Samsung ?
HIPOTESIS PENELITIAN 
Secara empiris, banyak penelitian yang 
membuktikan bahwa brand experience 
menimbulkan rasa percaya diri untuk menjadi 
customer yang loyal. Menurut Brakus dan Keller, 
(2009) Konsep yang berkembang adalah brand 
experience digunakan untuk memahami konsep, 
konsep kepercayaan merek dan loyalitas merek. 
Brand experienceakan masuk ke memori jangka 
panjang dalam pikiran konsumen yang 
mempengaruhi kepuasan konsumen dan 
Canalys Smartphone Market Pulse: Q3 
2019 
Company 2019Q3 2018Q3 Annual 
Growth 
Samsung 22.4 % 20.4% +11%
Huawei 19.0% 14.9% +29%
Apple 12.3% 13.4% -7%
Xiomi 9.2% 9.6% -3%
Oppo 9.1% 8.6% +6%
Others 28.0% 33.0% -14%
Total 100.0% 100.0% +1%
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perusahaan yang ingin mempertahankan 
pelanggannya, akan menjadikan merek 
produknya memiliki keunggulan kompetitif yang 
dapat merepresentasikan karakter dari merek 
tersebut, karena menurut “Govers dan 
Schoormans” Brand Personality yang sesuai 
dengan personality mereka dan hal tersebut 
akan meningkatkan customer loyalty terhadap 
merek. 
 H2: Brand personality berpengaruh signifikan 
terhadap customer loyalty  
Kesetiaan pelanggan pada sebuah 
merek dapat menghasilkan word-of mouth 
(WOM) yang positif, dan WOM merupakan unsur 
penghalang bagi pesaing, serta membuat 
perusahaan lebih kuat untuk mengahadapi 
persaingan, dan menghasilkan penjualan lebih 
banyak (Khani et al, 2013). Kesetiaan terhadap 
sebuah merek khususnya customer loyalty 
tentunya tidak hanya dilakukan dengan 
mengandalkan hanya satu faktor melainkan 
pembentukan loyalitas tersebut harus 
dilaksanakan dengan mengkolaborasikan 
beberapa faktor yang mempengaruhi loyalitas 
secara positif (Lin, 2010).  
H3: Brand experience dan brand personality 
berpengaruh signifikan secara simultan terhadap 
customer loyalty. 
DEFINISI OPERASIONAL 
1) Brand experience (X1)
Brand experience didefinisikan sebagai sensasi,
perasaan, kognisi, dan tanggapan konsumen
yang ditimbulkan oleh merek, terkait rangsangan
yang ditimbulkan oleh desain merek, identitas
merek, komunikasi pemasaran, orang dan
lingkungan merek tersebut dipasarkan. Brakus
(2009) menyatakan indikator dalam brand





2) Brand Personality (X2)
Brand personality sekumpulan sifat psikologis
manusia yang menyebabkan respon yang relatif
konsisten dan tahan lama terhadap rangsangan
lingkungan termasuk prilaku pembelian. Idealnya
merek juga mempunyai personality dan
konsumen mungkin memilih merek yang 
kepribadianya sesuai dengan mereka. Kotler dan 







3) Customer loyalty adalah komitmen yang
dipegang secara mendalam untuk membeli atau
berlangganan bagi produk atau jasa tertentu di
masa depan meskipun ada pengaruh situasi dan
usaha pemasaran yang berpotensi
menyebabkan peralihan perilaku (Oliver dalam
Kotler dan Keller 2018).
Menurut Griffin (2012) menyatakan bahwa
customer loyalty dapat dilihat berdasarkan
karakteristik sebagai berikut:
1) Melakukan pembelian ulang
2) Merekomendasikan kepada orang lain
3) Tidak mudah terpengaruh dengan produk
lain
4) Membeli diluar lini produk atau jasa
(servis)
METODOLOGI 
Penelitian ini merupakan jenis penelitian yang 
menggunakan metode penelitian kuantitatif yaitu 
mendeskripsikan Pengaruh brand experience 
dan brand personality terhadap costumer loyalty 
di Universitas Teknologi Sumbawa. Data yang di 
gunakan dalam penelitian ini adalah data primer. 
Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa 
aktif yang menggunakan smartphone Samsung 
mulai dari angkatan 2016 – 2019 dengan jumlah 
populasi belum di ketahui yang berada di 
Universitas Teknologi Sumbawa.Sampel dalam 
penelitian ini menggunakan teknik purposive 
sampling pada mahasiswa yang menggunakan 
smartphone Samsung di Universitas Teknologi 
Sumbawa. Menurut Sugiyono, (2018) Purposive 
sampling adalah teknik pengumpulan sampel 
dengan pertimbangan tertentu. Pengumpulan 
data penelitian ini adalah dengan menggunakan 
angket atau kuesioner.Teknik yang digunakan 
untuk uji validitas pada penelitian ini adalah 
membandingkan antara nilai rhitung dengan nilai 
rtabel dengan tarif signifikan 0,05. Jika rhitung ≥ 
rtabel (dengan sig. 0,05) maka instrumen atau 
item-item pertanyaan berkorelasi signifikan 
terhadap skor total (dinyatakan valid).Cara yang 
digunakan untuk menguji reliabilitas kuisioner 
adalah dengan menggunakan rumus koefisien 
Cronbach Alpha, penggujian ini dilakukan 
dengan bantuan program SPSS 22. Dasar 
pengambilan keputusannya sebagai berikut: 
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loyalitas yang akhirnya berperan penting pada 
pembentukan tingkah laku konsumen, sehingga 
dapat berpengaruh kepada customer loyalty 
terhadap sebuah merek. 
H1: Brand experience berpengaruh signifikan 
terhadap customer loyalty 
Selanjutnya penelitian yang menunjukan 
bahwa upaya untuk mencari pelanggan baru 
jauh lebih mahal, kerena perusahaan harus 
mengeluarkan biaya promosi dan iklan yang 
jumlahnya jauh lebih besar (lin, 2010). Untuk itu, 
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a) Jika nilai koefisien reliabilitas ≥ 0,6 maka
instrumen yang diuji memiliki reliabilitas yang
baik atau reliable atau terpercaya.
b) Jika nilai koefisien reliabilitas ≤ 0,6 maka
instrumen yang diuji tersebut tidak reliable.
HASIL DAN PEMBAHASAN 
3.1 Hasil Uji Normalitas 
Interpretasi yang digunakan dalam uji 
normalitas yaitu sig. ≥  0,05 diartikan data 
berdistribusi normal. Berdasarkan hasil 
pengujian normalitas menggunakan uji 
kolmogorovSmirnov. 
Berdasarkan dari hasil uji normalitas 
menggunakan metode Kolmogorov-Smirnov 
didapatkan hasil signifikansi dari uji normalitas 
sebesar 0,076 dimana hasil tersebut lebih besar 
dari taraf signifikansi 0,05, sehingga dapat 
disimpulkan bahwa uji normalitas pada penelitian 
ini adalah terdistribusi normal. 
Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Jika Heteroskedastisitas dalam penelitian ini 
dengan melakukan uji Glejser atau Absolute 
Residual dari data. Apabila hasil regresi untuk 
masing-masing variabel menunjukkan hasil 
signifikan diatas tingkat kepercayaan atau 
signifikansi 5% maka model regresi tidak 
mengandung adanya heteroskedastisitas. 
Tabel 4.4 Hasil Uji Heteroskedastisitas 
Berdasarkan hasil uji glejser setelah transformasi 
data pada tabel diatas menunjukan nilai 
signifikan dari brand experience sebesar 0,361 
lebih dari 0,05, variabel brand personality 
sebesar 0,876 artinya variabel independen 
dalam penelitian ini memiliki nilai segnifikan lebih 
besar dari 0,05. Sehingga dapat disimpulkan 
bahwa dalam penelitian ini tidak ada indikasi 
heteroskedastisitas. 
Hasil Uji Multikolinearitas 
Menurut Ghazali, (2013) ada tidaknya 
multikolinieritas dapat dilihat dari besarnya 
Variance Inflation Factor (VIF) dan nilai 
Tolerance Value. Yaitu jika tolerance value ≥ 
0,10 atau VIF ≤ 10 : terjadi multikolinearitas. 
Tabel 4.5 Hasil Uji Multikolinearitas 
  Sumber: Data diolah peneliti,2019. 
Berdasarkan  dari hasil uji multikolinearitas 
bahwa variabel brand experience (X1) dengan 
nilai tolerance 0.655 ≥ 0.10 dan nilai VIF 1,526 ≤ 
10, variabel brand personality (X2) dengan nilai 
tolerance 0,655 ≥ 0.10 dan nilain VIF 1,526 ≤ 10, 
Maka dapat disimpulkan bahwa semua variabel 
bebas tidak terjadi multikolinearitas. 
3.1.1  Brand Experience Berpengaruh 
Terhadap Customer Loyalty 
Berdasarkan  hasil kuisioner dari delapan 
pernyataan kepada 100 responden yang 
menggunakan skala 1-4 memiliki rata-rata 
dengan skor 3 pada indikator Samsung yang 
memiliki persentasi tertinggi  sebesar 3,23% 
pada pernyataan Samsung memiliki cara 
promosi yang konsisten. Hasil yang diperoleh 
menunjukan bahwa Samsung dapat memberikan 
pengalaman kepada konsumen seperti Samsung 
melakukan promosi melalui iklan yang menarik, 
pelayanan karyawan Samsung yang baik dan 
sopan, Samsung memberikan garansi produk 
yang sesuai sehingga pengalaman yang 
diberikan dapat membentuk sikap loyal terhadap 
Samsung. Sikap loyal konsumen dapat 
mengakibatkan rasa percaya diri dan keyakinan 
dalam menentukan pilihan. Pilihan yang 
diputuskan oleh mahasiswa dapat membentuk 























,007 ,046 ,019 ,156 ,876 
a. Dependent Variable: Abs_RES
Sumber: Data diolah peneliti, 2019.
Variabel Tolerance VIF Keterangan 
Brand 
Experience 




0.655 1,526 Tidak terjadi 
multikolinearitas 
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3.1.2 Brand Personality Berpengaruh 
Terhadap Customer Loyalty 
Dengan rata-rata skor 4 pada indikator 
Samsung dengan persentasi nilai tertinggi 
sebesar 3,25% pada pernyataan Samsung tetap 
menjaga eksistensinya di pasaran. Hasil yang 
diperoleh menunjukan bahwa personality merek 
Samsung dapat dikatakan sesuai dengan yang 
diinginkan dan dibutuhkan konsumen. Ciri khas 
yang dimiliki oleh Samsung seperti Samsung 
memiliki daya saing yang kuat, Samsung 
memiliki citra yang baik, Samsung memiliki 
inovasi pada design dan warna produk, hal itulah 
yang dapat mempengaruhi persepsi konsumen 
dan menjadi faktor terbentuknya sikap untuk 
loyal terhadap Samsung. Hal ini terjadi karena 
brand personality produk Samsung dapat sesuai 
dengan keinginan dan kebutuhan konsumen 
serta itulah yang dapat dikatakan sesuai dengan 
kepribadian konsumen di Universitas Teknologi 
Sumbawa. Sehingga dapat disimpulkan bahwa 
brand personality mempunyai pengaruh 
terhadap costumer loyalty smartphone Samsung. 
Hasil penelitian ini selaras dengan penelitian 
Wismiarsi et al (2015), yang menunjukan 
terdapat pengaruh yang signifikan antara brand 
personality oleh konsumen terhadap customer 
loyalty. 
3.1.3  Brand Experience dan Brand 
Personality Berpengaruh Terhadap Customer 
Loyalty 
Hasil analisis yang diperoleh variabel 
brand experience dan brand personality ialah 
kedua variabel bebas mempunyai pengaruh 
yang signifikan secara bersama-sama terhadap 
variabel terikat customer loyalty. Dilihat pada 
hasil uji hipotesis secara simultan menunjukan 
bahwa nilai probabilitas 0,000 lebih kecil dari 
nilai signifikansi 0,05 yang berarti hipotesis 
alternatif diterima dan hipotesis nol ditolak, 
artinya jika hipotesis alternatif diterima maka 
kedua variabel independen memiliki pengaruh ke 
arah yang sama secara bersama-sama terhadap 
variabel dependen. Pengaruh ke arah yang 
sama dapat di artikan jika brand experience dan 
brand personality mengalami besarnya 
peningkatan maka customer loyalty juga akan 
meningkat atau semakin besar tingkat loyalitas 
konsumen. Pengaruh secara bersama-sama 
dapat dilihat dari hasil kuisioner pada indikator 
pernyataan Samsung dengan rata-rata skor 3 
dengan bobot nilai 3,09% pada pernyataan saya 
akan kembali membeli Samsung.  
Hasil yang diperoleh menunjukan bahwasanya 
pengalaman merek Samsung serta kepribadian 
Samsung memberikan kesan positif tentang 
Samsung dalam memasarkan produknya untuk 
menarik minat konsumen, menjaga 
eksistensinya dalam persaingan smartphone, 
melakukan banyak inovasi dalam bersaing, 
menunjukan citra yang baik, memanfaatkan 
technologi dalam melakukan strategi marketing 
serta kelebihan produk yang ditunjukan oleh 
Samsung dapat sesuai dengan apa yang 
diinginkan oleh konsumen. Hal itulah yang 
akhirnya dapat membentuk suatu sikap yang 
positif dari seorang konsumen yang berdampak 
pada loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini 
selaras dengan penelitian Wismiarsi et al (2015), 
yang menyatakan bahwa variabel brand 
experience dan brand personality berpengaruh 
signifikan secara bersama-sama terhadap 
customer loyalty. 
 KESIMPULAN 
Berdasarkan analisis dan pembahasan 
hasil penelitian yang telah dilakukan, maka dapat 
ditarik kesimpulannya sebagai berikut: 
1) Brand experience menunjukan 
adanyapengaruh tetapi tidak signifikan 
terhadap customer loyalty, maka dapat 
di simpulkan bahwa pengalaman merek 
Samsung yang dirasakan oleh 
konsumen di Universitas Teknologi 
Sumbawa dapat membentuk perilaku 
kesetiaan dalam menggunakan 
smartphone Samsung.  
2) Brand personality memberikan pengaruh
yang signifikan terhadap customer
loyaltysmartphone Samsung. Dengan
hasil  ini menunjukan bahwa brand
personality merek samsung mampu
menyesuaikan dengan kepribadian
konsumen yang menghasilkan suatu
sikap setia dalam diri konsumen untuk
menggunakan satu merek smartphone
yang telah dipilih oleh mahasiswa
Universitas Teknologi Sumbawa.
3) Brand experience dan brand personality
memiliki pengaruh yang signifikan 
secara bersama-sama terhadap 
customer loyalty. Dengan hasil ini 
menunjukan bahwa kedua variabel 
independen berpengaruh secara 
simultan terhadap variabel dependen 
dalam menghasilkan sebuah akibat dari 
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sebagai pilihan dalam kehidupan sehari-hari. 
Sehingga dengan keputusan konsumen memilih 
Samsung dalam kehidupan sehari-hari akan 
terjadi loyalitas konsumen. Hasil penelitian ini 
selaras dengan penelitian Wismiarsi et al (2015), 
yang menyatakan bahwa brand experience 
berpengaruh tetapi tidak signifikan terhadap 
customer loyalty. 
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perilaku konsumen yang menggunakan 
smartphone samsung.  
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